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Resumen ejecutivo

El trabajo de grado que tiene como título “FASE DE DISEÑO DE UN PUNTO
DE EXPERIENCIA JURÍDICO DE LA EMPRESA BURGO GROUP”, tiene
como propósito presentar la planeación, ejecución, control y cierre de un
proyecto real. A lo largo de la ejecución de este proyecto de grado los
autores se enfrentaron a las exigencias y a la flexibilidad que se debe tener
como gerentes de proyectos; es así como dentro de este libro se detallan los
procesos de cambios a los que se enfrentó el proyecto durante su fase de
ejecución y el control que se realizó para poder así llegar al buen cierre del
proyecto.

Abstract

Our degree work titled “DESIGN PHASE OF A LEGAL EXPERIENCE CASE
AT BURGO GROUP COMPANY”, aims to present the planning, performance,
control and closure of a real project. Along the development of this degree
work, the autors faced the demands and flexibility that must be had as project
managers; that’s how this book details the change processes that the project
had to encourage during its development and the control that was applied in
order to reach the sucessful closure of this work.
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CAPÍTULO 1: DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO

Descripción del proyecto

El diseño del primer punto de experiencia para evaluación y asesoramiento
de asuntos legales, tiene como finalidad generar una nueva experiencia por
medio de las siguientes propuestas de valor: Respuestas sin tecnicismos,
Digitalización y modificación de la experiencia con los abogados, Costos
asequibles y Medios de pago y formas de pago que acerque al profesional
de derecho con el cliente que requiere su servicio, es por ello que desde que
se ingresa al punto de experiencia una recepcionista amablemente le dará
conocer las tarifas de cada asesoría y luego de la cancelación sin importar el
tema de asesoría será dirigido a una cómoda sala de espera donde un
asesor lo atenderá y le brindará el servicio de forma rápida y oportuna, todo
lo anterior con el fin de proporcionar un servicio al cliente de calidad y que
permita que se convierta en un cliente frecuente de la empresa Burgo Juridik
para todas sus asesorías legales.

El segmento de clientes que busca el proyecto es personas naturales, que
pertenezcan a los estratos socioeconómicos 1, 2 y 3 desde los + 0,5 años
hasta los + 65 años y que tengan o necesiten una asesoría legal y
acompañamiento en un proceso con costos asequibles.

Objetivos principales del proyecto (General y específicos)

Alcance: Diseño conceptual de la infraestructura del Punto de Experiencia
Jurídico.

Tiempo:

*La planeación del proyecto se llevará a cabo en el segundo semestre de
2021.

* La ejecución, control de seguimiento y cierre del proyecto se llevarán a
cabo en el primer semestre de 2022.
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Costo: Mantener los costos del proyecto en línea con un presupuesto
definido de 24 '404.999 millones de pesos colombianos, incluyendo reserva
de gestión y de contingencia.

Justificación

Burgo Group es una multimarca cuyos puntos fuertes se encuentran en el
área jurídica y de comercio exterior de las cuales se desprenden las marcas
Burgo Juridik enfocada en la asesoría y acompañamiento a personas
naturales en procesos legales como civil, familia, laboral, administrativo y
penal. Y, por otra parte, Burgo Comex que encuentra su enfoque en el área
de asesoramiento legal en comercio exterior.

En los últimos meses la empresa ha identificado una oportunidad de negocio
ofreciendo a las personas de estrato socioeconómico 1, 2 y 3 asesoría o
representación legal en temas laborales, familiares o civiles, y que se
acomode a sus condiciones económicas. Es por ello que la empresa Burgo
Group ha tomado la iniciativa de implementar un punto de experiencia jurídico
en un sector popular de la ciudad de Bogotá con el fin de brindar una
atención adecuada a la población y de esta manera solventar las
problemáticas judiciales que allí se puedan presentar.
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CAPÍTULO 2: PROCESOS DE INICIACIÓN

Acta de constitución del proyecto o fase

1 Información del Proyecto

1.1       Datos

●        Funciones específicas del área de Servicio al Cliente:

Existen muchas definiciones sobre las funciones del área de Atención al Cliente.
En realidad, va a depender mucho del sector ya que, por ejemplo, no es lo mismo
el sector industrial que el tecnológico.
Además del sector, las funciones van a depender de la cultura corporativa de la
empresa y de cómo está posicionada en el mercado su estrategia de marketing.
En todo caso debe informar, satisfacer necesidades y fidelizar al cliente.

● La atención al cliente tiene como función principal la relación con el
cliente. En esta relación, el área debe anticiparse a la satisfacción de las
necesidades de los usuarios, lo que demanda una elevada sensibilidad y
profesionalidad. Informar al cliente sobre la empresa es una función primordial
del área de servicio al cliente. Este Departamento funciona como el rostro de la
empresa, y así es percibido por los usuarios. Al interactuar con los clientes, esta
área tiene también la función de brindar un adecuado asesoramiento al usuario,
que asegure el uso correcto de los productos o servicios que la empresa ofrece.

● La resolución de conflictos o quejas es también una función importante
que cumple el área de atención al cliente. No basta con escuchar al cliente,
nuestra respuesta debe contener una solución satisfactoria a la inquietud del
usuario.

También es función del área de servicio al cliente escuchar, comprender y
responder las consultas, dudas, quejas y reclamaciones que realizan los usuarios,
con respecto al servicio contratado o el producto recibido.

https://www.zendesk.com.mx/blog/gestion-de-relaciones-con-el-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/gestion-de-relaciones-con-el-cliente/
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●        Requisitos para el puesto de atención al cliente

El perfil de los recursos humanos que aspiran a trabajar en el área de atención al
cliente tiene como base la vocación de servir. No es suficiente la calificación
técnica si no se tiene una actitud de servicio.
Según un estudio de American Express, el 68% de los clientes expresa que la
conversación con un representante agradable de atención al cliente fue
fundamental para una experiencia positiva con la marca.
Es bueno recordar el hecho de que estamos ante un cliente “empoderado”, al que
debemos cuidar como oro, si no queremos que nos abandone definitivamente en
busca de una mejor experiencia.
Es este tipo de cliente el que vamos a entregar en manos del candidato, cuando
se convierta en empleado de la empresa. En consecuencia, el futuro colaborador
debe reunir las potencialidades para desarrollar las siguientes competencias:

●          Empatía

●          Capacidad de comunicación

●          Tolerancia

●          Capacidad técnica

●          Eficiencia y eficacia

“Ponerse en el lugar del otro”, parece sencillo. Sin embargo, exige sensibilidad,
espíritu solidario y mucho tacto en las relaciones humanas. La empatía, en
esencia, es algo intrínseco y difícil de educar.
Las competencias comunicativas deben estar bien desarrolladas en quien aspira a
un cargo de atención al cliente. Un buen comunicador escucha con atención y
respeto, habla con convicción y capta las señales extra verbales.
A veces es complejo manejar la frustración, sobre todo cuando se trabaja con
seres humanos de distintos caracteres. La tolerancia a la frustración del cliente y a
la propia, son imprescindibles en esta área.

https://www.businesswire.com/news/home/20171215005416/en/
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Este perfil también demanda una adecuada capacidad técnica. De nada vale
cómo nos comunicamos si no tenemos qué comunicarnos. El colaborador de
servicio al cliente debe ser un conocedor de servicios, productos y procesos de la
empresa.
El colaborador de esta área debe conducir los procesos de manera eficaz,
cumpliendo los protocolos y normativas creados por la empresa, compartiendo a
cada paso la información necesaria con el cliente y con el equipo interno.
También debe demostrar eficiencia, pues la rapidez en la solución de los
problemas del usuario es uno de los indicadores que más incide en el
perfeccionamiento de la experiencia del cliente.
El funcionamiento exitoso del área de servicio al cliente depende tanto de los
recursos humanos, como del uso acertado de la tecnología. Esta área puede
utilizar la tecnología del CRM para el mejoramiento de la experiencia del usuario.

1.2      Descripción del proyecto

El primer punto de experiencia para evaluación y asesoramiento de asuntos
legales, tiene como finalidad generar una nueva experiencia por medio de las
siguientes propuestas de valor: Respuestas sin tecnicismos, Digitalización y
modificación de la experiencia con los abogados, Costos asequibles y Medios de
pago y formas de pago que acerque al profesional de derecho con el cliente que
requiere su servicio, es por ello que desde que se ingresa al punto de experiencia
una recepcionista amablemente le dará conocer las tarifas de cada asesoría y
luego de la cancelación sin importar el tema de asesoría será dirigido a una
cómoda sala de espera donde un asesor lo atenderá y le brindará el servicio de
forma rápida y oportuna, todo lo anterior con el fin de proporcionar un servicio al
cliente de calidad y que permita que se convierta en un cliente frecuente de la
empresa Burgo Juridik para todas sus asesorías legales.

El segmento de clientes que busca el proyecto es personas naturales, que
pertenezcan a los estratos socioeconómicos 1, 2 y 3 desde los + 0,5 años hasta
los + 65 años y que tengan o necesiten una asesoría legal y acompañamiento en
un proceso con costos asequibles.
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2. Justificación

Burgo Group es una multimarca cuyos puntos fuertes se encuentran en el área
jurídica y de comercio exterior de las cuales se desprenden las marcas Burgo Juridik
enfocada en la asesoría y acompañamiento a personas naturales en procesos legales
como civil, familia, laboral, administrativo y penal. Y, por otra parte, Burgo Comex que
encuentra su enfoque en el área de asesoramiento legal en comercio exterior.

En los últimos meses la empresa ha identificado una oportunidad de negocio
ofreciendo a las personas de estrato socioeconómico 1, 2 y 3 asesoría o
representación legal en temas laborales, familiares o civiles, y que se acomode a
sus condiciones económicas. Es por ello que la empresa Burgo Group ha tomado
la iniciativa de implementar un punto de experiencia jurídico en un sector popular
de la ciudad de Bogotá con el fin de brindar una atención adecuada a la población
y de esta manera solventar las problemáticas judiciales que allí se puedan
presentar.

3.    Objetivos

● 1. Al primer año de servicio del punto de experiencia jurídico lograr el
equilibrio financiero del negocio.

● 2. Aumentar el número de asesorías judiciales en un 70% (58 asesorías) al
tercer mes de servicio del punto de experiencia jurídico. Es decir pasar de 84
asesorías mensuales a 142 para obtener un incremento en los ingresos mensuales
de asesorías de $ 3´550.000

● 3. Para el tercer mes de servicio del punto de experiencia jurídico
concretar el 30% de las asesorías como contratos de servicios legales teniendo
referencia de un flujo de asesorías de 142 al mes generando ingresos
mensuales de $ 3´185.000. en términos de contratos.
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4.    Ciclo de vida del proyecto

Gráfica 1 Ciclo de vida del proyecto.

5.    Entregables

Entregable Descripción /Comentarios

Diseño 3D del
local del
punto de
experiencia
jurídico

Diseño en 3D del local, su distribución y ambientes, el cual se
llevará a cabo bajo los requerimientos del Sponsor
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Planos de
la

distribución
locativa
del

punto de

experien
cia
jurídico

Planos en 2D en los cuales se podrá apreciar la distribución del
local, los diferentes ambientes que lo componen y el flujo que
deberían seguir las personas al ingresar

Diseño de la
distribución
de redes

de
comunicación
y energía
eléctrica

El diseño de la distribución de las redes de comunicación y
eléctricas permitirá una correcta adecuación, y velará por
mantener un ambiente siempre seguro dentro del local
comercial.

Instalación de

muebles
y equipos

Instalación de los muebles y los equipos seleccionados durante
el diseño del punto de experiencia jurídico

Adecuación
del local
comercial

La adecuación del local comercial comprende como la entrega y
comienzo del funcionamiento del punto de experiencia jurídico.

Tabla 1 Entregables.
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6. Requerimientos de alto nivel

a.    Requerimientos del producto

*Punto de experiencia jurídico para lograr el equilibrio financiero del negocio.

*Plano diseño en 3D del local, su distribución y ambientes.

*Planos en 2D en los cuales se podrá apreciar la distribución del local.

*La adecuación del local comercial que comprende la entrega y comienzo del
funcionamiento del punto de experiencia jurídico

b.    Requerimientos del proyecto

*Mantener un margen de costo del proyecto que no exceda los $110’000.000.

*No exceder la fecha de apertura del local del proyecto del 15 de junio del
2022.

*Realizar la inauguración del punto de experiencia.
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7.    Alcance del proyecto

Descripción del
alcance del producto

FASE DE DISEÑO Y FASE DE ADECUACIÓN DE UN
PUNTO DE EXPERIENCIA JURÍDICO DE LA EMPRESA
BURGO GROUP DIRIGIDO A ESTRATOS 1, 2 Y 3.

Entregables del
proyecto

Diseño 3D del local del punto de experiencia jurídico,
Planos de la distribución locativa del punto de
experiencia jurídico, diseño de la distribución de redes de
comunicación y energía eléctrica, Instalación de muebles
y equipos , Adecuación del local comercial

Criterio de aceptación
de los entregables

Al primer año de servicio del punto de experiencia jurídico
lograr el equilibrio financiero del negocio, Aumentar el
número de asesorías judiciales en un 70% (58 asesorías)
al tercer mes de servicio del punto de experiencia jurídico.
Es decir, pasar de 84 asesorías mensuales a 142, Para el
tercer mes de servicio del punto de experiencia jurídico
concretar el 30% de las asesorías como contratos de
servicios legales teniendo referencia de un flujo de
asesorías de 142 al mes.

Exclusiones No nos hacemos responsables de lo que no quede
consignado en los planos 2D y 3D, No nos hacemos
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responsables del modelo de negocio ni de la estrategia de
venta.

Restricciones Mantener un margen de costo del proyecto que no exceda
los

$110’000.000,No exceder la fecha de apertura del local del
proyecto del 15 de junio del 2022.

Supuestos Que los estratos 1, 2 y 3 no tienen un acceso

rápido a asesoría legal, Que la personas requieren
asesorías legales de vez en cuando.

Tabla 2. Alcance del proyecto

8. Listado de los interesados

Nombre Rol

David Moreno Gerente de la empresa, Patrocinador del proyecto.

Adriana Neira Asesora de comercio exterior Burgo Group.

Estefanía López Abogado en formación.
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Jonathan Saldaña Abogado en formación.

Juan Carlos Saldaña Gerente del proyecto.

Wilmer Martínez Gerente del proyecto.

Tabla 3 Listado de los interesados.

9. Riesgos iniciales de alto nivel

Riesgos Posible impacto en el proyecto

Requerimient
os
adicionales.

Cambios en el alcance, calidad, costos y tiempos planificados.

Recursos
Insuficiente
s.

Afectación en el alcance y el cronograma del proyecto.

Variación en el
costo de
adquisición de
recursos.

Desequilibrio en el presupuesto inicial.

Ejecución de
la idea por un
competidor.

Afectación en el modelo de negocio.
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Tabla 4 Riesgos iniciales de alto nivel.

10.  Cronograma estimado

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

FECHAS FASES ENTREGABLES

Desde Hasta

13-sep-21 26-nov-21 Planeación Plan de dirección del
proyecto

25-ene-22 15-mar-22 Fase de Diseño Planos en 3D de los
ambientes y espacios del
local, diseño de la
distribución de redes de
comunicación y redes
eléctricas

22-mar-22 10-jun-22 Fase de Adecuación Instalación de muebles y
equipos, adecuación del
local comercial

Tabla 5 Cronograma estimado.
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11.  Presupuesto del proyecto

Se estima tener un presupuesto de COP $110.000.00 con un margen de desviación
del 10%

12.  Requisitos de aprobación del proyecto

Alcance: Al momento de la entrega del punto de experiencia jurídico, demostrar la
adaptación del diseño propuesto en la fase de diseño

Costo: Mantener un margen de desviación en costes del 10% como máximo

Tiempo: Entrega de la fase de adecuación del punto de experiencia jurídico en el
mes de junio de 2022.

Calidad: Verificando la dinámica de la estrategia del negocio, la adecuación debe
permitir al cliente llevar un proceso que le permita obtener la información sobre su
consulta o proceso judicial de manera concreta y bajo los parámetros del modelo
de negocio.

13.  Gerente del proyecto y nivel de autoridad

Fin planificado del proyecto:

Tabla 6 Fin planificado del proyecto.

14.  Aprobación
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Tabla 7 Aprobación.

Identificación de grupos de interesados.
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Tabla 8 Identificación de grupos de interesados.

Clasificación de partes interesadas:
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Tabla 9 Clasificación de partes interesadas.

CAPÍTULO 3: PROCESOS DE PLANEACIÓN

3.1 Plan de Gestión de la Configuración

Formato para la configuración de cambios, para la actualización de los planes y sus
versiones, afectados por los cambios realizados durante el proyecto

Tabla 10 Formato para la configuración de cambios, para la actualización de los
planes y sus versiones, afectados por los cambios realizados durante el proyecto
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3.2 Procesos de Planeación de la Gestión del Alcance

Proceso para recopilar requisitos:

Se establecen los siguientes pasos y herramientas para gestionar el proceso de
Recopilar Requisitos de manera que se puedan obtener las salidas del proceso:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Recopilación de los requisitos de alto nivel por parte de los interesados

Paso 2: Realizar documento de requisitos.

Paso 3:Realizar la matriz de trazabilidad.

● Las herramientas que facilitan el proceso en este proyecto son:

Herramienta 1:  Recopilación de datos.

Herramienta 2:  Toma de decisiones.

Herramienta 3: Acta de inicio.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Documento de requisitos..

Salida 1: Matriz de trazabilidad

Proceso para definir el alcance:

La definición del alcance de este proyecto se llevará a cabo a través de los
siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a continuación:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Realizar el Enunciado del Alcance.
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● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

Herramienta 2: Documento de Requisitos.

Herramienta 3: Matriz de Trazabilidad.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Enunciado del Alcance.

Proceso para crear la estructura de trabajo (EDT/ WBS):

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Plantear los diferentes niveles que se desarrollaran en la WBS

Paso 2: Crear los paquetes de trabajo de la WBS.

Paso 3: Desarrollar la estructura de la WBS.

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

Herramienta 2: Enunciado del Alcance.

Herramienta 3: Descomposición del trabajo.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: WBS
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Gráfica 2 WBS

Proceso para crear el diccionario de la WBS:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Desglose de cada uno de los paquetes de trabajo

Paso 2: Socialización de los paquetes de trabajo
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Paso 3: Definición de los requisitos para cada uno de los paquetes

Paso 4: Verificación final del Diccionario de la WBS

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

Herramienta 2: WBS/EDT

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Diccionario de la WBS

Proceso para validar el alcance:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Mediante reuniones semanales, verificar el estado de los entregables de
cada fase para su aprobación y entrega.

Paso 2: Formalizar la aceptación de los entregables del proyecto que se han
completado.

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

Herramienta 2: Matriz de Trazabilidad

Herramienta 3: WBS/EDT

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Entregables aceptados.

Salida 2: Solicitudes de cambio.

Salida 3: Información de desempeño del trabajo.
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Salida 4: Informes de Aceptación

Proceso para controlar el alcance:

El control del alcance de este proyecto se llevará a cabo a través de los siguientes
pasos, herramientas y salidas que se describen a continuación:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Realizar una reunión semanal con el personal y proveedores en cada fase,
para revisar el desarrollo

Paso 2: Validar y aprobar los cambios necesarios en el alcance del proyecto de
acuerdo a nuevas solicitudes teniendo en cuenta el control integrado de cambios.

Paso 3: Llevar un registro de control semanal integrando la triple restricción para un
mejor control del proyecto.

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

Herramienta 2: Auditorías.

Herramienta 3:Documentos de control para la triple restricción.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Actualizaciones al Plan del Proyecto

Salida 2:  Solicitudes de Cambio

Salida 3: Información de desempeño del trabajo

Salida 4: Informe de control de la triple restricción.
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3.3 Procesos de Planeación de la Gestión de Cronograma

Proceso para definir el cronograma:

La definición del cronograma de este proyecto se llevará a cabo a través de los
siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a continuación:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Listar las actividades estimadas dentro del cronograma

Paso 2: Asignar la presidencia con relaciones fin - inicio e inicio- fin las cuales son
las empleadas en este proyecto y sucesión de las actividades.

Paso 3: Estimar la ruta crítica y tiempos del proyecto

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: WBS

Herramienta 2: diccionario de la WBS

Herramienta 3: Excel

Herramienta 4: Reuniones.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Documento en excel PEJ-FM010 Cronograma punto de experiencia.

Salida 2: Documento en project PEJ-FM011 Project punto de experiencia.

Proceso para crear el cronograma en Project:

La elaboración del cronograma en Project, para este proyecto se llevará a cabo a
través de los siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a
continuación:
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● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Definir los tiempos y horarios en el Project

Paso 2: Ingresar las actividades, tiempos y recursos

Paso 3: Verificar las procedencias y sucesiones de las actividades

Paso 4: Verificación del tiempo estimado por project

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Project

Herramienta 2: Ruta Crítica

Herramienta 3: Reuniones

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Cronograma del proyecto estimado en Project

Estructura de la Línea base del Cronograma:

Los componentes de la línea base son: Ruta crítica y Cronograma en Project

Proceso para validar el cronograma:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Realizar reuniones semanales para verificar el cumplimiento del cronograma

Paso 2:  Formalizar la culminación de los hitos con el sponsor

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones

Herramienta 2: Actas de culminación de Hitos
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● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Aceptación de culminación de Hitos

Salida 2:  Solicitudes de cambio

Salida 3: Información de desempeño del trabajo.

Proceso para controlar el cronograma:

El control del cronograma de este proyecto se llevará a cabo a través de los
siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a continuación:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Realizar un monitoreo semanal sobre los tiempos estipulados por el
cronograma

Paso 2: Validar y aprobar los desarrollos de las actividades

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones

Herramienta 2: Auditorias

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Actualizaciones al Plan del Proyecto

Salida 2:  Solicitudes de Cambio

Salida 3:  Información de desempeño del trabajo.
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3.4 Procesos de Planeación de la Gestión de costos

Proceso para definir y contener el presupuesto:

Para definir y contener el presupuesto de este proyecto se llevará a cabo a través de
los siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a continuación:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1:  Realizar la lista de rubros que aplican al proyecto.
Paso 2: Se establecen los niveles de precisión estimados.
Paso 3: Definir los recursos humanos que hacen parte del proyecto y tienen
responsabilidad en la ejecución del trabajo.
Paso 4: Definir los recursos físicos  y logísticos que hacen parte del proyecto.
Paso 5: Determinar el costo de las divisas, sin embargo, para este proyecto no se
requiere.

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Cotizaciones de almacenes reconocidos
Herramienta 2: Reuniones con el sponsor y con los patrocinadores externos.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Presupuesto definido a grandes rasgos.

Proceso para estimar el presupuesto:

Para estimar el presupuesto del proyecto, se llevarán a cabo a los siguientes pasos,
herramientas y salidas que se describen a continuación:

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1: Realizar el cronograma genérico del proyecto contemplando los recursos
humanos y materiales de cada actividad.
Paso 2: Determinar la distribución mensual de costos directos.
Paso 3: Determinar los costos indirectos del proyecto.
Paso 4: Determinar la distribución mensual de costos indirectos.
Paso 5: Determinar la reserva de contingencia a partir de los riesgos del proyecto.
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Paso 6: Determinar la línea base del costo del proyecto.

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Línea Base del costo del proyecto.

▪ Costo de Cronograma: $26’136.700
▪ Costo de Respuesta a Riesgos: $1´000.000

o Costo Directo: $27’136.700
o Costo Indirecto: $800.000

1. Costo total del proyecto: $27’936.700
+

2. Costo de reserva de contingencia: $3’000.000

= Línea base del costo (1 + 2): $30’936.000

● Pasos a seguir para la gestión del proceso:

Paso 1:Determinar la reserva de gestión del proyecto.

Para el proyecto se estimó un 5% anexo del valor del proyecto destinado para
la reserva de gestión del proyecto; con esto se garantiza cubrir cualquier
percance anexo, que se pueda presentar fuera de la reserva para riesgos
contemplada anteriormente.
Para el cálculo primero debemos tener el valor del BAC junto con el valor del
costo de la reserva de contingencia; después se suman estos dos valores y se
calcula el 5% de este total, y es allí donde arroja el valor de la reserva de
gestión del proyecto.

Cálculo:
Porcentaje autorizado: 5%
Costo Total del proyecto: $30’936.000
Costo de la Reserva de Gestión: $ 1’546.800
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Paso 2: Determinar el presupuesto del proyecto.

Para determinar el presupuesto del proyecto se realiza una suma total
entre el costo del proyecto, la reserva de contingencia y la reserva de
gestión.

PRESUPUESTO = Costo total del proyecto + Reserva de contingencia
+ Reserva de gestión.

PRESUPUESTO = $27’936.700+$3’000.000+$ 1’546.800=
$32’483.500

● Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:

Herramienta 1: Reuniones.

● Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Presupuesto del proyecto.

PRESUPUESTO TOTAL DEL PROYECTO = $27’936.700+$3’000.000+$
1’546.800= $32’483.500

3.5 Procesos de Planeación de la Gestión de la calidad del proyecto

Planeación de la Calidad

Para la planeación de la calidad de las fases a desarrollar del punto de experiencia
jurídico, tendremos en cuenta los siguientes parámetros y estándares de calidad:

- RETIE, para el diseño e implementación de la distribución eléctrica en el punto
de experiencia

- Norma NTC 1777 para la elaboración y diseño de planos
- Cumplimiento en el presupuesto establecido por el cliente
- Cumplimiento en el cronograma establecido para el proyecto
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Definir la calidad del proyecto

La calidad del proyecto estará definida por los siguientes ítems:
- Diseño del local bajo los requisitos de alto nivel suministrado por el cliente
- Ubicación del local en el punto estratégico formulado en el plan de negocio

suministrado por el cliente

Medición de la calidad del proyecto

- Validar la aceptación del diseño, mediante simulaciones o diseños 3D
- Adecuación controlada del local, bajo inspecciones periódicas y cuidados en

las actividades.

Aseguramiento de Calidad

.

Medida de
Aseguramiento

Método Beneficios Referenci
a

Auditoria redes
eléctricas

Revisión minuciosa del
diseño de redes eléctricas y
funcionamiento de estas.

Garantizar instalaciones
eléctricas seguras y de
calidad.

RETIE
NTC
2050

Inspección de planos
y diseños en 3D.

Inspección de los planos en
3D, verificando
funcionalidades, diseños y
espacios.

Entrega de planos que cuenta
con lineamientos normativos
y de calidad según la norma
propuesta.

Norma
NTC
1777

Inspección del
cronograma y costos
(project)

Realizar balances mensuales
de los gastos del proyecto,
así como de los tiempos de
las actividades realizadas o
en desarrollo, se realizará
por parte del equipo del
proyecto

Mantener el presupuesto del
proyecto dentro de los
márgenes establecidos, tener
control de los tiempos de
desarrollo en las actividades

Plan de
Gestión
de
Costos
del
Proyecto

Cronogra
ma
(project)

Tabla 11 Aseguramiento de Calidad.
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Control de calidad

Medida de Control Estándares cubiertos Metodología Tamaño de la
muestra

Inspección a los
planos 2d

Planos y diseño del
local bajo norma NTC
1777

Se realizaron dos
inspecciones de los
planos, en una primera,
para retroalimentar
posibles cambios o fallos
en el diseño y en la
segunda para verificar que
los cambios en los diseños
se hayan realizado.

El plano en 2D
del local

Inspección de los
planos de distribución

Planos de la
distribución de las
redes eléctricas RETIE
NTC 2050 y redes de
comunicación

Al igual que con los planos
en 2D, se realizan dos
inspecciones, en la
primera para analizar el
diseño de la distribución, y
si hay necesidad de
cambios, y en la segunda
para verificar los cambios
necesarios.

Planos de la
distribución de
redes eléctricas y
de comunicación

Inspección y Auditoría
del diseño en 3D del
local

Planos y diseño del
local bajo norma NTC
1777

Inspección como primera
medida de control, para
verificar cambios a realizar
y detallados finales, y en
segunda medida, una
auditoría por parte del
Ingeniero de Interiores
para asegurar los cambios
y dar el visto bueno de los
planos.

Planos y diseño
en 3D del local

Tabla 12 Control de calidad.



TDG-2021-2-016
FASE DE DISEÑO DE UN PUNTO DE EXPERIENCIA JURÍDICO DE LA EMPRESA BURGO

GROUP.
LIBRO DE TRABAJO DE GRADO.

3.6 Procesos de Planeación de la Gestión de recursos humanos.

● Establecer un organigrama, realizar el diagrama RBS (Estructura de
desglose de recursos.

Gráfica 3 Organigrama del proyecto.

● Definir los roles, las responsabilidades y las habilidades del equipo del
proyecto.

● Realizar la matriz RACI.

Mediante la matriz RACI en cada tarea, actividad o grupo de tareas se le asigna uno
de los roles RACI que se definen en la siguiente tabla:
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Rol Descripción

R Responsable Este rol corresponde a quien efectivamente realiza la
tarea.

A Aprobador Este rol se responsabiliza de que la tarea se realice y
es el que debe rendir cuentas sobre su ejecución.

C Consultado Este rol posee alguna información o capacidad
necesaria para realizar la tarea.

I Informado Este rol debe ser informado sobre el avance y los
resultados de la ejecución de la tarea.

Tabla 13 Matriz RACI.

3.7 Procesos de Planeación de la Gestión de las comunicaciones

Basados en el ciclo de la comunicación como se observa a continuación, describe
cómo el buen desarrollo de la misma en el proyecto permite el desarrollo adecuado
de las actividades en conjunto.
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Gráfica 4 Ciclo de comunicación.

La gestión de comunicaciones debe contener los siguientes elementos:

● Las actividades de comunicación pueden presentar diversas dimensiones que
se han de tener en cuenta, entre las que se encuentran:

❖ Interna (dentro del Proyecto)
❖ Externa (cliente, otros Proyectos)
❖ Formal (informes, memorandos) e Informal (correos electrónicos,

conversaciones ad hoc)
❖ Vertical (hacia arriba y abajo dentro de la organización) y Horizontal (entre

colegas)
❖ Oficial (boletines, informe anual) y No oficial (Comunicaciones extraoficiales)
❖ Escrita y Oral
❖ Verbal y No verbal (tono de voz, lenguaje corporal)

● Planeación: Determinar las necesidades de información de los interesados y
define cómo abordar las comunicaciones con ellos.

● Herramientas y técnicas:

❖ Tecnología de las comunicaciones.
❖ Modelos de comunicación.
❖ Métodos de comunicación.
❖ Sistema de gestión de la información.
❖ Informar del desempeño
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● Se manejan las comunicaciones importantes y formales de la siguiente forma:

Correos electrónicos: Únicamente almacenados electrónicamente y buscados en el
momento que sea necesario.

Informes de avance del proyecto: Los informes periódicos al sponsor y proveedores
con el ANEXO 1 que se irá ajustando con el código correspondiente y almacenado
posteriormente en un drive que tenga el acceso de los stakeholders pero solo la
edición de los gerentes del proyecto, las solicitudes de modificación de la información
debe proponerse de forma electrónica y se pondrá en consideración de los gerentes
del proyecto, proveedores y sponsor.

● Controlar: Permite monitorear y controlar las comunicaciones a lo largo de
todo el ciclo de vida del proyecto, de esta manera, asegura que las
necesidades de información de los interesados en el proyecto se están
cumpliendo.

Al igual que las actas de las reuniones que se encuentran en un drive las infografías y
materiales compartidos para los stakeholders se encontraran en un drive dispuesto
para este fin el control de las infografías se llevará en el  ANEXO 2.
Las reuniones para la revisión de las observaciones a las infografías se llevarán
máximo dos días después para poderlas compartir y generar respuestas a las mismas
antes de que la infografía quede definitivamente.

3.8 Procesos de Planeación de la Gestión de riesgos

Procesos para identificar y categorizar los riesgos del proyecto.

La identificación y categorización de los riesgos de este proyecto se llevará a cabo
como se define a continuación:

Paso 1. Identificar con el sponsor y grupo de interesados los riesgos del desarrollo del
proyecto.
Paso 2. Relacionar los riesgos seleccionados en la matriz de probabilidad e impacto
para dar una primera clasificación.
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Paso 3. Evaluar los costos en los que se puede incluir en caso de que cada uno de
los riesgos se materialice.

Criterios de Probabilidad e Impacto para el análisis cualitativo de los
riesgos.

Los criterios establecidos para realizar el análisis cualitativo de los riesgos de este
proyecto se definen a continuación:

Probabilidad: Se reconoce en este proyecto como serán establecidos 5 niveles de
prioridad, definidos a continuación:

REMOTA: Corresponde a un riesgo que no se ha escuchado que ha ocurrido en la
industria y tendrá como valor porcentual  20 %
POSIBLE: Corresponde a un riesgo que ha ocurrido en la industria y tendrá como
valor porcentual 40%
PROBABLE:Corresponde a un riesgo ha ocurrido en la compañía y tendrá como
valor porcentual 60%
MUY PROBABLE:Corresponde a un riesgo ha pasado varias veces por año en la
compañía y tendrá como valor porcentual 80%
CASI SEGURO:Corresponde a un riesgo ha pasado varias veces por año en la
locación y tendrá como valor porcentual 100%

Impacto: Se reconoce en este proyecto como la calificación de las consecuencias
producidas en alguno de los objetivos del proyecto y/o afectaciones en criterios
importantes para la organización y se relacionan a Continuación.

IMPACTO EN COSTOS. Hace relación al impacto de la materialización de riesgos en
los costos planeados, ponderados de la siguiente manera:

BAJO: Corresponde a un impacto menor a 5 millones de pesos colombianos,
es decir que se pueda soportar máximo con esa cantidad.
MODERADO: Corresponde a un impacto menor a 10 millones de pesos
colombianos , es decir que se pueda soportar máximo con esa cantidad.
ALTO: Corresponde a un impacto menor a 20 millones de pesos colombianos,
es decir que se pueda soportar máximo con esa cantidad.

IMPACTO EN TIEMPO. Hace relación al impacto de la materialización de riesgos en
el cronograma planeado, ponderados de la siguiente manera:

BAJO: Corresponde a un impacto de 0 a 1 mes de manejo de ese riesgo.
MODERADO: Corresponde a un impacto de 1 a 2 meses de manejo de ese

riesgo.
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ALTO: Corresponde a un impacto de 2 a 3 meses de manejo de ese riesgo.

CONSECUENCIAS. Hace relación al impacto de la materialización de riesgos en los
siguientes ítems:

RIESGO FINANCIERO: Corresponde a un impacto relacionado a la empresa
y el proyecto.

ESTRATEGIA Y PLANEACIÓN DEL RIESGO: Corresponde a un impacto en
la estrategia del riesgo.

OPERACIONALIDAD Y RIESGO DE INFRAESTRUCTURA:Corresponde a
un impacto que afecta la operación del proyecto o la empresa.

REPUTACIÓN Y RIESGO DE GOBIERNO CORPORATIVO:Corresponde a
un impacto que traiga sanciones, multas y mala calificación en el mercado.

Priorizar los riesgos del proyecto

Como primera medida se realizó una reunión con el sponsor en enero de 2022 para
poder definir una lluvia de ideas de riesgos y posteriormente los que se asociaban
más a los entregables y se consideraron con mayor probabilidad de materializarse
fueron organizados en la matriz de probabilidad e impacto.

3.9 Procesos de Planeación de la Gestión de las adquisiciones:

Los procesos que se realizarán para la gestión de las adquisiciones son los
siguientes:

Actividades

● Recopilar información de los requerimientos acerca de los recursos a adquirir
● Recopilar información de proveedores que ofrezcan los recursos necesitados
● Seleccionar tres proveedores como mínimo, que cumplan con las condiciones

necesarias para la adquisición
● Realizar la cotización de los recursos con los proveedores seleccionados
● Presentar a los interesados las cotizaciones realizadas
● Selección los proveedores
● Realizar la adquisición de los recursos

Planeación:
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Determinar los equipos de trabajo para las actividades ya propuestas, esto
bajo la dirección de los gerentes de proyecto

Herramientas y técnicas:

● Matriz de trazabilidad
● Matriz de adquisiciones

 

Gestión: La gestión del plan de adquisiciones se llevará a cabo mediante la matriz de
adquisiciones, en donde se estipulan las condiciones de adquirir los recursos para el
proyecto. Cada recurso cuenta con unas condiciones de adquisición, así como
también bajo unos requerimientos y se debe seguir estos lineamientos, así como el
orden de las actividades estipuladas en este documento.

Controlar: Para realizar un control del plan de gestión de adquisiciones, es necesario
definir los interesados involucrados en el plan, así como su rol dentro de este; por
consiguiente, se realizarán revisiones de las actividades una vez culminadas y se
dará un visto bueno o no sobre estos, dependiendo del cumplimiento de los
lineamientos; para el asunto de la entrega de los recursos por parte del proveedor, se
debe realizar la debida inspección de cumplimiento de calidad del producto y entrega
en buen estado.

Metodología:

a. Recopilar datos de los bienes y servicios necesarios.
Consiste en determinar los bienes o servicios a adquirir, la cantidad necesaria
y  sus principales características.

b. Identificar proveedores.
Consiste en realizar una búsqueda de posibles proveedores para los
diferentes bienes o servicios,  identificarlos e iniciar la comunicación con los
mismos.

c. Cotización.
Consiste en realizar la cotización de los bienes o servicios a tres de los
proveedores identificados.

d. Selección del proveedor.
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Se seleccionará al proveedor que ofrezca la mejor opción en cuanto a costo,
calidad y tiempo de entrega de los bienes o servicios.

e. Pago.
El pago de todas las adquisiciones de bienes se realizará por medio de pago
de  contado con el fin de no elevar costos con créditos. En el caso de los
servicios adquiridos se realizará un pago inicial del 30% del total del valor del
servicio y el 70 % restante finalizado el servicio y aceptado a conformidad.
Este quedará estipulado mediante un contrato para la prestación de servicios.

3. 10 Procesos de Planeación de la Gestión de interesados

Metodología:

La metodología utilizada para la gestión de los stakeholders, será basada en el
análisis de la información recopilada en la planeación del proyecto, esta información
se encuentra plasmada en el plan de identificación de interesados.

Procesos:

Actividades
● Análisis de la matriz de interesados
● Definir estrategias para la gestión de los stakeholders
● Definir roles de acción de cada stakeholder

Planeación: El plan de gestión de los stakeholders, estará a cargo de los gerentes de
proyecto, en donde se enfocará en aprovechar los recursos que cada uno de estos
interesados puede aportar al buen desarrollo del proyecto.

Herramientas y técnicas:
● Matriz de identificación de los interesados
● Documento Project del proyecto
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● Excel

Gestión: El buen ejercicio de la gestión de los interesados se visualizará en el buen
desarrollo del proyecto, ya que cada uno de los interesados previamente
identificados, tienen una función de peso y una motivación para este, es por esto que
parte de la gestión se verá reflejada en la parte de control y monitoreo, y en la
asignación de los roles dentro del proyecto. Esta información será registrada y
monitoreada mediante la tabla de gestión de los interesados. Cada interesado será
identificado de acuerdo a su nivel de participación como se realizó en la matriz de
interesados.

Controlar: Verificación de funciones de rol de cada uno de los interesados, mediante
la evaluación del trabajo desempeñado semanalmente.

3. 11 Acta de cierre de planeación

Nota: En caso de entregar matrices, archivos en tablas, etc., se pueden entregar
como

anexos, con referencia cruzada desde el archivo.

CAPÍTULO 4: PROCESOS DE EJECUCIÓN, SEGUIMIENTO, CONTROL Y
CIERRE

Informes de gestión de cambios del proyecto
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CAMBIO 1: Reducción del presupuesto

FECHA DE SOLICITUD: 2 de febrero de 2022

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO: Reducción del presupuesto a un 54,6% del
presupuesto inicial

JUSTIFICACIÓN: Durante los meses de enero y febrero, se realiza un balance de
presupuesto en la empresa, y para poder dar continuidad con el proyecto, es
necesario ajustar el presupuesto inicialmente planteado, por uno que cumpla con el
nuevo plan de costos de la empresa para el presente año.

IMPACTO SOBRE EL PROYECTO: Inicialmente se verán afectados los planes que
comprenden la triple restricción, el directamente implicado será el plan de costos,
con un nuevo presupuesto de $ 60'000.000; para el plan de alcance, se realizaron
algunas modificaciones en ciertos requisitos,(Área del local pasa a un mínimo de 30
Mts2, Ya no habrá un cubo publicitario en la mitad del local, la fecha de entrega pasa
al 29 de septiembre de 2022, se debe diseñar un cuarto para el archivo del local y un
puesto de trabajo continuo ); y por último en el plan de cronograma se calcula que la
etapa de diseño comenzará el 1 de abril de 2022.

CAMBIO 2: Cambio en el alcance del proyecto

FECHA DE SOLICITUD: 28 de mayo de 2022

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO: Se solicita el cambio en el alcance del proyecto, para
asi poder finalizar el proyecto al concluir la fase de diseño.

JUSTIFICACIÓN: El día 28 de mayo de 2022, durante la entrega de los planos
finales 3D del centro de experiencia Jurídico, se solicita por parte de David Moreno
“Patrocinador”; un cambio en el alcance del proyecto. Debido a un ajuste interno de
presupuesto en la compañía, se solicita que el proyecto se finalice con la entrega de
los planos finales en 3D, pasando de ser un proyecto de adecuación y diseño, a ser
solo la fase de diseño; y así mismo finalizando la ejecución a la entrega de los
planos en 3D, y dando cierre al proyecto en los próximos días.

IMPACTO SOBRE EL PROYECTO: En el plan de gestión del Alcance, no se
desarrollará la fase de adecuación, del local, dejando simplemente las fases de
planeación y la fase de diseño y como principales entregables los planos de diseño
del punto de experiencia. Para el plan de gestión de Costos, el presupuesto
proyectado se da en 32 '483.500 de pesos, siendo 78' 803.700 el presupuesto antes
del cambio.
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Informes de avance del proyecto

Gráfica 5 Dashboard, o tablero final de indicadores del proyecto.
Informe de cierre/final

Alcance: Con base en el informe anteriormente presentado y teniendo en cuenta el
cambio solicitado nuevamente por presupuesto, se presenta el cierre del proyecto,
por la parte de alcance se cumplen los entregables previstos.
Estos son los principales entregables del proyecto:

Entregable Link del Acta de Entrega Observaciones

Plan de Dirección del
Proyecto

https://drive.google.com/file/d/
1mUFHkDy_0Hms2nOD-y3q
HJsj1FRbXe-Z/view?usp=sha
ring

Durante el proyecto se
realizaron dos solicitudes de
cambios, afectando así los
planes de gestión del
proyecto
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Boceto Inicial de plano 2D https://drive.google.com/file/d/
1B7PqgRrtgL0OC0oxfuxw9ul
dbGdXTWmZ/view?usp=shar
ing

Se realizan dos propuestas
de modelo de distribución,
debido a que hay dos
posibilidades de área del
local.

Plano final 2D https://drive.google.com/file/d/
1TrKnKqeUfHUvrt3ESKH78ht
sYDLP-CVE/view?usp=sharin
g

Se elige el plano con menor
área y con la propuesta de la
recepción en la entrada del
local

Boceto Inicial de Distribución
Eléctrica y de Redes

https://drive.google.com/file/d/
1iU0VU_Q1FCvPXrIwwG4O
SKWHQK7rmZzL/view?usp=
sharing

Se solicita por parte del
Sponsor, dejar dos puntos
LAN en la oficina del local, y
un punto adicional en uno de
los espacios de atención.

Planos finales de distribución
Eléctrica y de Redes

https://drive.google.com/file/d/
1QIRiTCUvu8SEA6ban0aU1j
APz3g6nedc/view?usp=shari
ng

Se vuelve a cambiar el área
del plano, se toma el plano
con mayor área, se realizan
las solicitudes de los puntos
LAN y se identifican los
puntos de electricidad.

Borrador del plano en 3D https://drive.google.com/file/d/
1vVPvRnx0_IiGYCEI4g2832
RHYfsV7HmA/view?usp=sha
ring

Se presenta la primera vista
de lo que será el centro de
experiencia jurídico, los
espacios coinciden con lo
que los interesados esperan
del proyecto, se deberán
aplicar los colores para el
local, que se escogieron
durante el acta de entrega del
boceto

Plano final en 3D https://drive.google.com/file/d/
1BXY_1N1sY9MvGKdsr3vvb
HuYuJVmaWip/view?usp=sh
aring

En este último entregable, se
presenta el que será el
diseño detallado del centro
de experiencia jurídico, los
colores son acordes a lo que
el patrocinador solicitó, los
espacios y muebles cumplen
con los requisitos para el
alcance del proyecto, se
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realiza entrega y cierre del
proyecto.

Tiempo: El proyecto finalizó tras nueve meses desde el inicio de su planeación, se
cumplió con el cronograma establecido de acuerdo a las solicitudes de cambio
realizadas. Tras el primer cambio se genera un retraso de un mes en la ejecución, y
al realizar nuevamente el balance de la ruta crítica, se estima que la finalización sea
durante el mes de septiembre del 2022.

Costo: El presupuesto inicial del proyecto era de $78’803.700 posterior al cambio
presentado se determinó un presupuesto de $30’936.000 incluyendo la reserva de
contingencia y el costo de respuesta a riesgos.
Finalizado el proyecto no fue necesario utilizar ninguna de las reservas, el costo real
de la ejecución del proyecto fue de $24’404.999.

EVIDENCIAS DEL PRODUCTO

2.1 Planos de distribución locativa 2D

2.1.1 Plano final 2D
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Figura 1 Vista superior Plano final 2D

Figura 2 Vista frontal Plano final 2D
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Figura 3 Vista izquierda Plano final 2D

2.2 Planos de distribución eléctrica y de redes

2.2.1 Planos de la distribución finales funcionales
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Figura 4 Vista izquierda Planos de la distribución finales funcionales
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Figura 5 Vista frontal Planos de la distribución finales funcionales

2.3 Diseño 3D del local

2.3.1 Diseño final 3D
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Figura 6 Recepción Diseño final 3D
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Figura 7 Sala de espera Diseño final 3D
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Figura 8 Espacios de atención Diseño final 3D
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Figura 9 Oficina interna Diseño final 3D


